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Потребительский мониторинг 
удовлетворенности качеством 

Потребительский мониторинг 

удовлетворенности качеством 

образовательных услуг в вузе  не просто 

инструмент оценки, а средство, делающее 

управление образовательным процессом 

эффективным.   

Система потребительского мониторинга 

ориентирована на решение основной задачи 

университета – обеспечение и повышение 

качества образовательной услуги.  

Комплексная оценка уровня 

удовлетворенности результатом процесса – 

это оценка, получаемая из оценок уровня 

удовлетворѐнности отдельными 

характеристиками (показателями) этого 

результата разными группами внутренних 

потребителей результатов процесса обучения. 

Функции потребительского мониторинга: 

• аналитическая,  

• прогностическая,  

• информационная,  

• организационно-управленческая. 

Объект исследования 

потребительского мониторинга 

университета 
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Измерение удовлетворенности потребителя по 

стандарту ИСО 9000:2000, СТ РК ИСО 10001-2009 

Система управления качеством 
ориентирована на улучшение 
удовлетворенности потребителя 
через: 
•  эффективное применение 
системы, включая процессы 
постоянного улучшения 
системы; 
•  обеспечение соответствия 
требованиям потребителя и 
применимым регулирующими 
постановлениям.  
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ДОКУМЕНТИРОВАННАЯ ПРОЦЕДУРА КАЧЕСТВА: 

МОНИТОРИНГ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 

ПОТРЕБИТЕЛЕЙ  



Структурирование потребителей КазНМУ  
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Качество 

образовательной 

деятельности

Заказчик

Потребители

Государство, 

Министерство 

образования, 

Здравоохранения

Организации 

оплачивающие 

обучение

Абитуриенты и члены 

их семей

Внешние потребители

Внутренние 

потребители

Работодатели

Учреждения 

здравоохранения 

Общество

Сотрудники вуза в лице 

ППС, АУП, 

вспомогательного персонала

Обучаемые в лице студентов, 

магистрантов, докторантов, 

интернов, резидентов
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7. Деятельность по 
информированию о 
результатах ИУП 

1. Деятельность по 
планированию и 

организации исследований 
удовлетворенности 

потребителей  

(далее – ИУП) 

2. Деятельность по 
разработке 

методического 
обеспечения ИУП 

3. Деятельность по 
экспертной оценке 

методического 
обеспечения ИУП 

4. Деятельность по 

проведению ИУП 
 

5. Деятельность по 
использованию 

результатов ИУП для 
принятия решений по 

улучшению 
деятельности 

6. Деятельность по 
информированию 

общественности о 
принятых решениях по 

повышению 
удовлетворенности 

потребителей 

Система 

мониторинга 

удовлетворенности 

потребителей 



РУКОВОДСТВО СИСТЕМОЙ МОНИТОРИНГА, 

ПОЛНОМОЧИЯ И РАСПРЕДЕЛЕНИЕ 

ОТВЕТСТВЕННОСТИ 

  
 

В системе мониторинга удовлетворенности потребителей 

(далее СМУП) выделяются три относительно 

самостоятельных, находящихся в иерархическом подчинении, 

подсистемы: 
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Файл MS Excel  



Этап Метод Документирование, записи этапа

Принятие решения об оценке 

удовлетворенности потребителей

Приказ начальника 

подразделения

Сбор вторичной информации по 

всем группам потребителей

Кабинетный метод, 

анализ документов

Сведения полученные из ДУМР, 

деканатов, кафедр (модулей), 

департаментов, отчетов

Сбор первичной информации по 

всем группам потребителей

Разработка показателей для оценки 

удовлетворенности всех групп 

потребителей. Разработка анкет

Оценка удовлетворенности 

внешних потребителей КазНМУ

Опрос внешних потребителей

Личное интервью с 

руководителями предприятий, 

использование генеральной 

совокупности предприятий 

Наблюдение

Заполнение внешними 

потребителями анкет

Оценка удовлетворенности 

внутрених потребителей КазНМУ

Подготовка генеральной 

совокупности на основании 

полного списка внутренних 

потребителей

Определение выборки для 

внутренних потребителей

Опрос внутренних 

потребителей

Выборочный метод

Расчет объема выборки

Анкетирование внутренних 

потребителей

Наблюдение

Заполнение внутренними 

потребителями анкет

Выборочная совокупность 

внутренних потребителей для 

дальнейшего анкетирования

Сведения о генеральной 

совокупности обучающихся и 

работников

Контроль и коррекция выборки

Коррекция выборочной 

совокупности: частично 

заполненные анкеты 

Решение о новой выборке или 

коррекция выборочной совокупности

Обработка и анализ данных Экспертный метод

Список экспертов, 

соответствующих критериям 

отбора, заполненный бланк оценки 

эксперта, заполненные экспертами 

вопросники

Формирование словаря 

переменных, баз данных

Графическое представление 

данных

Составление итогового отчета с 

рекомендациями
Итоговый отчет с рекомендациями

Графическое описание процедуры 

 Оценка и мониторинг удовлетворенности 

потребителей  
 Образец  анкеты 
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Анкета 
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Оформление анкеты — компоновка 

 1.Длина анкеты  -50 вопросов  

2.Время заполнения анкеты —  10 -15 минут 

3.Оформлении анкеты на бумаге  - 2  либо 4 стр.                                                                       

Опыт показывает, что хотя, вообще-то, желательно иметь 
короткие анкеты, однако при четырехстраничной анкете 
достигается больший процент ответов и лучшее их качество, 
потому что анкета в этом случае выглядит более 
привлекательно, в ней легче ориентироваться, ее легче 
понять и заполнять. Некоторые респонденты никогда не 
станут заполнять анкету, напечатанную мелким шрифтом или 
выглядящую неразборчивой, поскольку она им 
представляется трудной для заполнения.  
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Структура анкеты или разделение 50 вопросов по 

разделам разделам 
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Раздел Максимальное количество 

вопросов 

Введение указывается название анкеты, ее 

назначение, обращение к респонденту 

Оценка  удовлетворенности 20 

Исследование запросов с низкими 

оценками 
3 

Оценка степени важности 20 

Дополнительные вопросы 3 

Вопросы по классификации 4 

Заключительная часть необходимые для обработки данных 

персональные вопросы о респонденте, 

слова благодарности за участие в 

опросе 



Развертку интегральной ценности продукта в обобщенные и детализированные 

ожидания потребителя называют деревом потребительской удовлетворенности. 

Индексация степени удовлетворенности потребителя позволяет количественно 

оценить вклад в общее мнение потребителя о качестве объекта, различных 

составляющих. 

В КазНМУ им. С.Д. Асфендиярова принята 4-х уровневая шкала индекса 

удовлетворенности потребителей по 5 бальной шкале Лайкерта: 

 

Индекс удовлетворенности потребителей 

Индекс удовлетворенности обучением 

обучающихся в КазНМУ в 2011-2012 уч.г. в среднем 

соответствует третьему уровню.  
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ВЗАИМОСВЯЗЬ ФАКТОРОВ И ИНДЕКСА 

УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

 

Факторы Результаты

Имидж

Ожидания 

потребителей

Воспринимаемое 

качество  

образования

Воспринимаемое качество 

обслуживания 

(административно-

хозяйственное, 

техническое обеспечение 

образовательного 

процесса)

Воспринимаемая 

ценность

 Удовлетворенность 

потребителей  

(индекс)

Лояльность

Жалобы

Взаимосвязь индекса 
удовлетворенности и лояльности 
обучающихся КазНМУ им. С.Д. 

Асфендиярова 

 
86,89% обучающихся 

КазНМУ –лояльные 

потребители 

Удовлетворенность и лояльность потребителей играют решающую роль в конкурентной борьбе на b2b 

рынках 15 



1 Шаг. – Анализ средних значений показателей 

удовлетворенности в разрезе факторов индекса 

удовлетворенности обучением в КазНМУ в целом по  

исследуемой группе потребителей . 

Управленческие решения по улучшению деятельности КазНМУ им. С.Д.Асфендиярова 

осуществляются сегментационном исследованием результатов полученных значений 

индекса удовлетворенности  в разрезе  его параметров 

3 Шаг. – Анализ средних значений показателей 

удовлетворенности в разрезе факторов индекса 

удовлетворенности обучением в КазНМУ по 

сегментное рассмотрение потребителей  

образовательного процесса 

2 Шаг. – Анализ показателей удовлетворенности в 

разрезе параметров каждого фактора индекса 

удовлетворенности обучением в КазНМУ в целом по  

исследуемой группе потребителей . 

4 Шаг. – Анализ показателей удовлетворенности в 

разрезе параметров каждого фактора индекса 

удовлетворенности обучением в КазНМУ .по 

сегментное рассмотрение потребителей  

образовательного процесса 
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 Конкурс «Лучший внутренний аудитор 

СМК КазНМУ -2012»  

на основе потребительского мониторинга 

удовлетворенности качеством  

работы внутренних аудиторов  КазНМУ 

им. С.Д. Асфендиярова 
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Цели конкурса «Лучший внутренний аудитор СМК КазНМУ -2012»:  
 

 повышение статуса внутреннего аудитора 
КазНМУ им. С.Д. Асфендиярова,  

 повышение мотивации внутренних 
аудиторов, 

 определение путей улучшения 
деятельности вуза в области системы 
менеджмента качества. 

 

Монитринг проводился по трем направлениям: 

  «Оценка деятельности внутренних аудиторов 

начальником отдела СМК» 

  «Самооценка внутреннего аудитора»; 

  «Оценка деятельности внутренних аудиторов 

аудитированным подразделением» . 
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АНКЕТИРОВАНИЕ «ОЦЕНКА ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ВНУТРЕННИХ 

АУДИТОРОВ НАЧАЛЬНИКОМ ОТДЕЛА СМК» 

 

1.4 Определение среднего показателя критерия 

компетентности внутренних аудиторов 

1.1 Распределение внутренних аудиторов по уровням 

удовлетворенности 

 Шаг 1 – Оценка  уровня удовлетворенности деятельностью внутренних аудиторов  начальником отдела СМК КазНМУ 

2011-2012 г.г. на основе 4-х уровневой  шкалы индекса удовлетворенности потребителей по 5 бальной шкале Лайкерта 

1.2 Распределение внутренних аудиторов по уровням 

удовлетворенности ( детализированный анализ в разрезе 

аудиторов) 

1.3 Определение среднего показателя оценки 

деятельности внутренних аудиторов -  3,94 (3 уровень 

индекса удовлетворенности) 
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АНКЕТИРОВАНИЕ «САМООЦЕНКА ВНУТРЕННЕГО АУДИТОРА» 

 
 

1.4 Определение среднего показателя критерия 

компетентности внутренних аудиторов  

1.1 Распределение внутренних аудиторов по уровням 

удовлетворенности 

 Шаг 1 – Оценка  уровня удовлетворенности деятельностью внутренних аудиторов  на основании их самооценки 

деятельности в 2011-2012 г.г. на основе 4-х уровневой  шкалы индекса удовлетворенности потребителей по 5 бальной 

шкале Лайкерта 

1.2 Распределение внутренних аудиторов по уровням 

удовлетворенности ( детализированный анализ в разрезе 

аудиторов) 

1.3 Определение среднего показателя самооценки 

деятельности внутренних аудиторов - 3,76 (3 уровень 

индекса удовлетворенности) 
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АНКЕТИРОВАНИЕ «ОЦЕНКА ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ВНУТРЕННИХ 

АУДИТОРОВ АУДИТИРОВАННЫМ ПОДРАЗДЕЛЕНИЕМ» 

 

 
1.4 Определение среднего показателя критерия 

компетентности внутренних аудиторов  

1.1 Распределение внутренних аудиторов по уровням 

удовлетворенности 

 Шаг 1 – Оценка  уровня удовлетворенности деятельностью внутренних аудиторов  на основании их оценки 

деятельности аудитированными подразделениями КазНМУ в 2011-2012 г.г. на основе 4-х уровневой  шкалы индекса 

удовлетворенности потребителей по 5 бальной шкале Лайкерта 

1.2 Распределение внутренних аудиторов по уровням 

удовлетворенности на основании их самооценки в 2011-

2012 г.г. ( детализированный анализ в разрезе аудиторов) 

1.3 Определение среднего показателя самооценки 

деятельности внутренних аудиторов – 4,83 (4 уровень 

индекса удовлетворенности) 

Ряд1; 1 
уровень; 0% 

Ряд1; 2 
уровень; 0% 

Ряд1; 3 
уровень; 6% 

Ряд1; 4 
уровень; 94% 
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 Шаг 2 – Определение рейтинга внутренних аудиторов на основе 

таксонометрического метода 

 АНКЕТИРОВАНИЕ «ОЦЕНКА ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ВНУТРЕННИХ 

АУДИТОРОВ НАЧАЛЬНИКОМ ОТДЕЛА СМК» 
АНКЕТИРОВАНИЕ «САМООЦЕНКА ВНУТРЕННЕГО 

АУДИТОРА» 

 

АНКЕТИРОВАНИЕ «ОЦЕНКА ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ВНУТРЕННИХ АУДИТОРОВ АУДИТИРОВАННЫМ 

ПОДРАЗДЕЛЕНИЕМ» 
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По трем показателям были рассчитаны индексы удовлетворенности 

деятельности внутрених аудиторов, на основании которых 

таксонометрическим методом было проведено ранжирование оценок 

деятельности внутренних аудиторов, при этом учитывалось 

количество проведенных аудитов каждым аудитором. 

 

ИТОГОВЫЙ РЕЙТИНГ  КОНКУРСА «ЛУЧШИЙ ВНУТРЕННИЙ АУДИТОР 

СМК КАЗНМУ -2012»   

Лучшим аудитором признается аудитор, который имеет наименьшее 

отклонение от «эталонного аудитора» по выбранным показателям для 

ранжирования. 
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РЕЗУЛЬТАТЫ МОНИТОРИНГА  ПО ОПРЕДЕЛЕНИЮ  ИНДЕКСА 

УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ РАБОТОЙ ОТДЕЛА СИСТЕМЫ МЕНЕДЖМЕНТА 

КАЧЕСТВА  КАЗНМУ 2011-2012 УЧЕБНОГО ГОДА 

 (100 СТРУКТУРНЫХ ПОДРАЗДЕЛЕНИЙ) 
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ПУТИ УЛУЧШЕНИЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОТДЕЛА СМК: 

 Консультационная работа отдела СМК: 

• увеличить объем консультационной работы среди сотрудников 
университета с периодичностью не менее одного раза в квартал; 

• оказывать консультационную помощь по ведению документации 
структурным подразделениям – по запросу не реже одного раза в 
квартал. 

Организация и проведение аудита: 

• увеличить количество внутренних аудиторов – провести 
дополнительное обучение сотрудников университета сентябрь – октябрь 
2012 года; 

• знакомить с планом  проведения аудита структурные  подразделения 
минимум за 1 неделю до даты проверки, путем рассылки 
инструктивного письма с указанием сроков проверки, области проверки. 

Взаимосвязь со структурными подразделениями: 

• улучшить информированность структурных подразделений со стороны 
СМК (запросы, обновление документов и т.д.) путем рассылки 
информации через внутреннюю почту. 
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ПУТИ УЛУЧШЕНИЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОТДЕЛА СМК: 

 Повышение компетентности в области СМК: 

• реализация программы ФПК «Основы менеджмента 
качества в образовательных учреждениях» - с 
периодичностью по мере формирования групп (для 
внешних потребителей), раз в полугодие для сотрудников 
университета; 

• проводить семинары с целью инструктажа ответственных 
за СМК структурных подразделений не реже одного раза в 
полугодие (либо по необходимости) 

Улучшение деятельности университета в целом: 

• наладить обратною связь с кафедрами (модулями) с целью 
проверки своевременности передачи информации 
департаментами, деканатами до курируемых структурных 
подразделений – проводить выборочный обзвон кафедр 
(модулей); 

• провести аудит отдела государственных закупок на вопрос 
формирования заявок структурных подразделений и сроки 
их исполнения. 

•   
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Степень удовлетворенности преподавателей и 

сотрудников условиями работы в КазНМУ 

 им. С.Д.Асфендиярова за 2011 год 
В ходе внутреннего аудита  
проанкетировано из 105 
подразделений  (729 сотрудника), 
из 219 проверенных подразделений, 
в т.ч.: 

1) ППС- 81 подразделения 

 (608 человек) 

(теоретические кафедры -31 

 ( 269 человек),  

2) клинические кафедры- 36  

(292 человек). 

2) АУП – 11 подразделения 

            ( 37 человек) 

3)Сотрудники хозрасчетных 
структур – 3 подразделения (79 
человек) 

4) НИИФПМ – 11 подразделение  
(64 человек) 
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Сравнительный индекс удовлетворенности сотрудников КазНМУ  за 

2011г. ( в процентном соотношении) 



Анкетирование  работодателя по 

вопросам качества подготовки 

выпускников КазНМУ за 2011г. 
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Всего проанкетировано 38 работадателей   
РЕЗУЛЬТАТЫ 

Выпускники КазНМУ работают у 92% работодателей   

В основном факультет лечебного дела - 45,2 %, педиатрия-37,7%   

 Оценка подготовки специалистов : 

• высоко - 48% ,  

• среднее - 43% 

Недостатки профессиональной подготовки выпускников : 

- недостаточно практических навыков ; 

- теоретических знаний. 

88,7% считают КазНМУ методическим центром.  

Были студенты интерны на практике – 55,5 % , из них зарекомендовали 

себя удовлетворительно – 45% 

Согласны принять участие в доработке образовательных программ 41,6 %  
 

Предложения:  

1. Ввести или расширить подготовку по специальностям – педиатрия 19%, 

неонатология – 6,9%, терапия – 6,9%, акушерство и гинекология -5,1% 

 



АНКЕТИРОВАНИЕ АБИТУРИЕНТОВ 

КАЗНМУ 2012-2013 УЧЕБНОГО ГОДА 

В анкетировании  приняло участие  345 абитуриента 
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 Спасибо за внимание! 
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